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POLICY, AN.SVARSFC')RDELNING OCH
RUTINER FOR SYNPUNKTS- OCH
KLAGOMALSHANTERING

Synpunkts- och klagomalshanteringens syfte

Medborgare och brukare ska kidnna sig vl bemétta i sina kontakter med forvaltningen och
veta att forvaltningen sékerstaller att fel och brister rattas till. De ska ocksa kdnna till att
deras synpunkter och klagomal anvinds av verksamheterna i deras utvecklingsarbete och
att de genom att lamna synpunkter, klagomal eller forslag kan vara med och paverka de
verksamheter de berdrs av.

Det ska vara ldtt att framfora synpunkter och klagomal
Synpunkter och klagomal kan framforas bdde muntligt och skriftligt, framfor allt genom
foljande kanaler.

o Direktkontakt med enhetschef/personal

e Telefon

¢ Synpunktsfolder

e Brev

e E-post

o  Webbplats

e Fragestund pd ndmndsammantriadet

www.stockholm.se/norrmalm



SID 2 (5)

Ansvarsfordelning

Stadsdeldirektoren

Stadsdelsdirektoren leder forvaltningens arbete och ser till att de beslut som tas av
ndmnden fors vidare i organisationen. Stadsdelsdirektdren ansvarar for att alla
avdelningschefer kinner till och arbetar i enlighet med policy, ansvarsfordelning och
rutiner for synpunkts- och klagoméalshanteringen.

Avdelningsniva

Respektive avdelningschef har ett ansvar for att syftet med synpunkts- och klagomals-
hanteringen och dess rutiner &r kénda for samtliga enhetschefer. Forvaltningens registrator
informerar nyanstéllda chefer om foérvaltningens rutiner for synpunkts- och
klagomalshantering.

Enhetsniva

Enhetschefen informerar nya medarbetare om forvaltningens synpunkts- och
klagomalshantering. Inkomna synpunkter och klagomal fran medborgare och brukare,
liksom vidtagna atgéirder, ska diskuteras pé arbetsplatstraffarna. Eventuella synpunkter
och klagomal pa enskilda anstéllda ska dock hanteras enskilt. Enhetens kvalitetsgaranti
ska dverensstimma med policyn, t.ex. avseende tidpunkt for aterkoppling.

Enheten informerar medborgare och brukare om méjligheten att framféra synpunkter och
klagomal. Brukaren ska kunna ga vidare med synpunkter eller klagomél om han eller hon
inte 4r ndjd med enhetens hantering av detta. Enheten ska darfor i sitt svar till brukaren
ange namn, adress och telefonnummer till den person pé stadsdelsférvaltningen som
kunden/brukaren kan vénda sig till om vederborande inte &r nojd.

Medarbetare

Medarbetarna dr foretrddare och ansiktet utat for Norrmalms stadsdelsforvaltning
och Stockholms stad. Varje mote och situation ar viktigt for synen pa staden och dess
verksambheter. Ett bra bemodtande och en professionell hantering av synpunkter fran
medborgare och brukare bidrar till uppfattningen om en verksamhet av hog kvalitet.
Alla medarbetare i Norrmalms stadsdelsforvaltning har ett ansvar for att ta emot och
Overlamna synpunkter, oavsett i vilken form de inkommer.

Diarieforing

Synpunkter och klagomal bor enligt stadens revisorer sirskiljas fran diariet och hanteras i
en sirskild databas. P4 Norrmalm finns sedan ldnge ett sarskilt system for hantering av
synpunkter och klagomal, dér alla inkommande synpunkter och klagomal (oavsett om de
inkommit skriftligt eller muntligt) registreras i ett sirskilt diarium. Aven dterkopplingen
noteras, pa aktuellt drende.
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Rutiner vid mottagande och aterkoppling av
synpunkter/klagomal

Muntligt ldmnade synpunkter och klagomal, t.ex. vid personligt méte eller
telefonsamtal

e Den som mottar en muntlig synpunkt/klagomal ska registrera denna i
forvaltningens blankett for anmélan av synpunkter/klagomal och dverlimna
blanketten till ansvarig chef.

e Avdelnings- respektive enhetschefen ar ansvarig for att alla inkomna synpunkter
och klagomal hanteras och dtgdrdas. Vissa synpunkter eller klagomal ar inte
mojliga att tgirda. Synpunkten/klagomalet &r da att ses som atgédrdad nar
aterkoppling skett och ansvarig chef forklarat for den som lamnat synpunkt/klagat
varfor ingen atgérd kommer att vidtas.

e Aterkoppling och eventuell 4tgiird noteras i forvaltningens blankett for tgéirder
vid inkomna synpunkter och klagomal. Aterkoppling ska ske inom 14
arbetsdagar, under forutsittning att synpunkten/klagomaélet inte ldmnats
anonymt.

o Blanketterna finns pa intranétet: intern service/ blanketter/ synpunktshantering
¢ De ifyllda blanketterna skickas till registratorn

Skriftligt inkomna synpunkter och klagomal, t.ex. via mail eller brev

Skriftligt inkomna synpunkter och klagomal vidarebefordras till ansvarig chef for
bedomning av hantering och aterkoppling. Ansvarig chef vidarebefordrar mailet, eller en
kopia av brevet, till registrator. Aterkopplingen till den som limnat synpunkter eller
klagomal ska ocksa delges registrator. Det enklaste sittet att gora detta vid mailsvar ar att
i svarsmailet till den som ldmnat synpunkt/klagomal ldgga till registratorns mailadress i
adressfiltet “kopia”. Vid brevsvar tas en kopia av brevsvaret och skickas till registrator. I
Ovrigt géller samma rutiner som ovan.

Lex Sarah

Allvarliga missforhallanden enligt SoL och LSS (Lex Sarah), hanteras enligt sirskilda
rutiner, som beslutats av nimnden den 17 juni 2009 i drendet Nya rutiner for anmdlan och
handldggning av allvarliga missforhdllanden enligt SoL och LSS (Lex Sarah).
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Externa utforare

I synpunktshanteringen ingér dven hantering av synpunkter och klagomal rérande de
verksamheter som utfors av externa utforare pa uppdrag av nimnden. Om férvaltningen
mottar synpunkter eller klagomal som géller sddan verksamhet ska detta registreras enligt
rutinen ovan. Forvaltningens ansvariga chef kontaktar dérefter den utférare som berors.
Den externa utforaren ansvarar for atgérder och aterkoppling till den som lamnat
synpunkten/klagomalet. Forvaltningens ansvariga chef ska begéra en redogorelse av
atgérder och aterkoppling frén den externa utféraren. Redogorelsen kan vara i form av ett
mail, eller muntligt via telefonsamtal. Sker det muntligt ska det noteras i forvaltningens
interna blankett for atgérder vid synpunkter och klagomal. Redogorelsen skickas till
forvaltningens registrator for diarieforing.

Samarbete med andra stadsdelsnamnder

Stadsdelsnimnden samarbetar med andra stadsdelsndmnder i innerstaden inom olika
verksamhetsomraden, t.ex. forsérjningsstdd och parkmiljé. Grundprincipen &r att
synpunkterna/klagomalen ska registreras pa den stadsdelsndmnd det berér, oavsett var
verksamheten dr lokaliserad. D.v.s. om en boende pa Norrmalm har klagomal pa
forsorjningsstodsenheten, som #r placerad pa Ostermalm, ska klagomalet registreras pé
Norrmalm, enligt rutinen ovan. Synpunkten/klagomalet vidarebefordras sedan till
ansvarig chef pa forsorjningsstddsenheten, for atgird och aterkoppling till den klagande.
Norrmalms stadsdelforvaltnings ansvariga chef ska begéra en redogorelse av atgérder och
aterkoppling frén ansvarig chef pa forsorjningsstodsenheten. Redogorelsen kan vara i
form av ett mail, eller muntligt, t.ex. via telefonsamtal. Vid muntlig redogorelse ska denna
noteras i forvaltningens interna blankett for atgérder vid synpunkter och klagomal.
Redogorelsen skickas till Norrmalms forvaltnings registrator for diarieforing.

Uppfoljning

Redovisning och rapportering till nimnden

Alla inkomna synpunkter och klagomal fors in i drende- och dokumenthanteringssystemet
av registratorn. Detta gor det mojligt att sammanstilla information om vad invanarna
tycker om nimndens verksamheter.

Dokumentationen sdkerstéller mojligheten till redovisning till stadsdelsndmnden och
forvaltningens eget behov av statistik. Resultatet utviarderas och analyseras for att
standiga forbéttringar ska kunna ske. Forslag till systematiska forbattringar utarbetas for
att mota medborgarnas och brukarnas behov och utveckla verksamheten.

Statistiken sammanstélls och anmals till stadsdelsndmnden i samband med tertialrapporter
och arsredovisning i enlighet med stadsledningskontorets anvisningar.
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Fortsatt utveckling av klagomals- och
synpunktshanteringen inom staden

Under 2008 har stadsrevisionen granskat hanteringen av synpunkter och klagomal i sex
namnder (Revisionsrapport 8, november 2008). 1 slutrapporten foreslas ett for staden
enhetligt, webbaserat system for att hantera synpunkter och klagomal, som kan integreras
1 stadens ledningssystem, ILS. Systemet behdver vara enkelt och anvéndarvénligt.
Sammanstéllning och statistik ska kunna tas ut och en enhetlig blankett bor finnas for hela
staden. Blanketten ska ga att fylla i direkt pa stadens webbplats. All information om
synpunkter och klagomal inklusive blankett ska vara létt att hitta pa stadens startsida.

Ett led i denna utveckling dr kontaktcenterfunktionen som nyligen paborjats.
Kontaktcenter ska vara en forsta kontakt for stadens invanare och intressenter.
Kontaktcenter ska kommunicera med invanarna pa deras villkor, huvudsakligen via
telefon, men dven via e-tjanster, e-post, SMS m.m. Inom ramen for utvecklingen av
kontaktcenterverksamheten ingér att utveckla en e-tjénst for synpunkter och klagomal, en
tjdnst som ska vara lika for alla forvaltningar och enkel att komma &t f6r medborgarna.
Det ska ocksé bli mojligt att fa sammanstéllningar och statistik for att kunna gora analyser
och jamforelser, savil inom forvaltningen som mellan olika forvaltningar.

Information

Denna policy, samt tillhdrande verktyg och information rérande klagomalshanteringen pa
Norrmalm hittar du pé intranétet, via sokvigen,;

I min yrkesroll/Stédfunktioner/Arendehantering och offentlighet/Klagoméls- och
synpunktshantering.
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